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El presente trabajo tiene un diseño de tipo descriptivo – explicativo, con el objetivo 
de poder evidenciar como la estandarización de procesos mejorara la calidad de 
servicio del área de Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP Paribas 
Cardif. S.A. Se aplicó la estandarización de los procedimientos post venta que 
están a cargo del área de suscripción SOAT, primero se realizó el levantamiento 
de información de las operaciones realizadas y el tiempo de ejecución que 
consideran, luego se determinó el tiempo tipo de trabajo y documentó los cuatro 
nuevos procedimiento asi mismo se solicitó la validación de la sub gerencia del 
área, posterior a ello se realizó la capacitación correspondiente al equipo de 
trabajo. Para poder medir los resultados, se ejecutó el llenado de las fichas de 
observación en función a cada dimensión a evaluar, en la cual se consideró una 
población y muestra de los  requerimientos ingresados de manera semanal, por un 
periodo de dos meses y medio. El procesamiento de dato se realizó mediante un 
análisis descriptivo con datos registrados en Excel y análisis inferencial 
registrando la data de las dimensión de las variables dependientes en el software 
SPSS obteniendo como resultado un aumento de la calidad del servicio de 69.92% 
al  79.83%, concluyendo que la estandarización de procesos si mejora la calidad 
de servicio del área de Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP 
Paribas Cardif. S.A. 
 











The present work has a descriptive and explanatory design with the objective of 
demonstrating the standardization and evidences of quality Improvement 
Processes in the service of post-sale operation in the SOAT Suscription 
department of the BNP Paribas Cardif Insurance Company. SA. 
This standardization was applied in the procedures of  post-sale operation that are 
in charge of the SOAT Suscription department. First the information was collected 
on the operations performed and the execution time considered then I could 
determine the time and type of work and the four new procedures were 
documented. Also I requested the validation of the sub management department. 
Then I teached the Work  team so I could measure results. I completed of the 
observation sheets according to each dimension to be evaluated. It was 
considered a population and sample of the weekly requests for a period of 
two and a half months. The processing of the data has been made with a 
descriptive analysis with data of excel registers and inferential analysis registering 
data dimensions of dependent variable in the Sotfware SPSS. I obtained as result 
a service quality  increase of 69.92% to 79.83%, Concluding the standardization of 
processes if improvement the service quality  of the  SOAT Suscription department 
in  BNP Paribas Cardif Insurance Company. SA. 
 

















1.1 Realidad Problemática 
 
En el 2015 las compañías aseguradoras crecieron 9.9%, es decir, el año pasado 
recibieron S/11,744 millones. Además, las coberturas o siniestros superaron los 
S/5,096 millones, informó la Asociación Peruana de Empresas de Seguros.  
El titular de APESEG indicó que para el 2016 se espera que las primas alcancen 
el 2% del PBI, es decir, el doble de lo que se registraba hace 10 años; sin 
embargo, si se compara con Chile (4.2%), Colombia (2.5%) y México (2.1%) 
(Miembros de la Alianza del Pacífico), nos encontramos en el último lugar. 
Por otro lado Aumenta la competencia entre aseguradoras, las dos principales 
aseguradoras del país Rimac y Pacífico han perdido participación de mercado a 
otras como Mapfre y La Positiva. “El mercado peruano de seguros ya no es uno 
bicompañía, aunque la percepción de los actores persiste en ello”, afirma Renzo 
Calda, gerente general de Mapfre. Se suma el hecho de que el crecimiento del 
resto de aseguradoras, medido por primas, ha sido mucho mayor que el de las dos 
más grandes en los últimos dos años.  
Bajo este contexto, la productividad que mostrara en los próximos meses la 
empresa BNP Paribas Cardif S.A. posiblemente crezca o se mantenga, pero esto 
dependerá básicamente de la capacidad de reacción que tenga la compañía para 
fidelizar a sus clientes actuales,  permitiéndoles lograr mayores afiliaciones.  
BNP Paribas Cardif  lleva 10 años en nuestro país es la compañía de seguros del 
grupo  BNP Paribas. BNP Paribas Cardif elabora y comercializa productos y 
servicios en el ámbito del ahorro y de la protección a través de múltiples redes de 
distribución sin invertir en fuerza de ventas propia y utilizando redes de distribución 
ya establecidas y mantenidas por los socios comerciales. 
Sus actividades están diversificadas geográficamente, con fuertes posiciones en 
Europa, en América Latina y en Asia. BNP Paribas Cardif cuenta hoy entre sus 





Así mismo la compañía tiene muy claro que su principal prioridad es brindar un 
servicio de calidad a sus clientes, sin embargo en estos últimos meses los 
reclamos por demoras en las atenciones post venta y propias del producto SOAT 
han ido incrementando considerablemente, como se muestra en el anexo 1, lo 
cual genera disconformidad entre los asegurados dando lugar a generar malestar 
y posibles desafiliaciones. 
Para determinar las posibles causas que está generando esta problemática se ha 
elaborado el diagrama de Ishikawa (ver anexo 2), posteriormente se elaboró una 
tabla con valorización de cada causa  suscitado en el diagrama de Ishikawa, para 
obtener el diagrama de Pareto en el cual no indica que el 80% de la baja calidad 
de nuestros requerimientos son producto del 20% de nuestros defecto en las 
categorías medición con 37%, metodología con 21% y el 14% a causa de la mano 
de obra (ver Anexo 3), por tal motivo se procedió a evaluar los eventos de las tres 
categorías.  En el diagrama de Pareto de dichas categorías se observó que la 
problemática está siendo ocasionada por las siguientes causas: No existe 
inspección constante en los procesos, no existe elaboración de un plan de 
actividades, no existen formatos y fichas para el registro de las operaciones, así 
como tampoco diagrama de flujos para todas las operaciones e indicadores de 
gestión para los procesos. 
Los procedimientos están desactualizados, los colaboradores no reciben 
capacitación adecuada ni aplica correctamente los procedimientos existentes así 
como rotación constante y realizan trabajos adicionales por reprocesos. (Ver 
anexo 4). 
Y consecuencia de todos estos problemas mencionados resulta un 
posicionamiento débil en el mercado.  
Ante lo expuesto se evidencia la necesidad de resaltar la calidad de servicio que 
representa la organización respecto a otras compañías, por ello con la 
implementación de esta herramienta mejoraremos los procesos del área 





procesos operativos, logrando atender en el tiempo establecido y con la calidad  
respetiva a los clientes.  
 
1.2 Trabajos Previos 
 
Luego de realizar investigaciones sobre estudios relacionados  con el objeto de 
investigación; estandarización de proceso para mejorar la calidad del servicio, se 
detallan proyectos realizados por diferentes autores a otras empresas con el  
propósito de estos referentes para poder respaldar y conocer estrategias como 
metodologías que aporten al desarrollo del área de suscripción SOAT de la 
compañía de seguros BNP Paribas Cardif. 
 
1.2.1 Antecedentes Nacionales 
 
Según MELGAR Herrera, Christian José. Propuesta para el mejoramiento de los 
procesos de producción en una empresa de corte y confección. Tesis (Título de 
Ingeniero Industrial).Perú: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2012. 123 
pp. 
 
Melgar desarrolla  la investigación  basada en mejorar los procesos de la empresa 
Jomcer, mediante un nuevo diseño de operaciones con el objetivo de diseñar un 
nuevo proceso de las máquinas a través del uso de la tecnología de grupos o 
células de manufactura, siendo una de las herramientas de la manufactura 
esbelta. Dado que la empresa presenta recorridos largos de movimiento de 
material, volúmenes altos de material en proceso, generando un incremento en el 
proceso de producción de los productos. Con ello, la empresa se ve obligado al 
uso de horas extras o en algunos casos a la tercerización lo cual incrementa el 
costo de producción de la prenda.  
 
Donde concluye indicando que la aplicación de la manufactura esbelta en la 





momento necesario, en las cantidades necesarias y con la calidad deseada. La 
manufactura esbelta elimina los desperdicios tanto de materia prima como de 
operaciones. 
 
ÁLVAREZ Reyes, Carla y DE LA JARA Gonzales Paula. Análisis y Mejora de 
procesos en una empresa embotelladora de bebidas rehidratadas. Tesis (Título de 
Ingeniero Industrial).Perú: Pontificia Universidad Católica del Perú, 2012.106 pp. 
 
El objetivo de su investigación es la reducción o incluso eliminación de las causas 
y efectos de los dos  problemas más relevantes hallados: el excesivo tiempo de 
paradas en la planta de producción, y los altos porcentajes de mermas de botellas, 
tapas y etiquetas. Los métodos para la realización de actividades relacionadas al 
cambio de formato, y la falta de un control estadístico, son las principales causas 
de ambos problemas respectivamente. 
 
Finalmente concluyen indicando con la aplicación de la herramienta  SMED y que 
las propuestas de mejora planteadas permiten una reducción de costos, y el mejor 
aprovechamiento de la capacidad disponible de las máquinas para la producción 
de bebidas rehidratante, es decir, se logra un incremento en los indicadores de 
productividad y eficiencia global de la planta. 
 
 
ORDOÑEZ Alcántara William y TORRES Castañeda, Jorge. Análisis y mejora de 
procesos en una empresa textil empleando la metodología DMAIC. Tesis (Título 
de Ingeniero Industrial). Perú: Pontificia Universidad Católica del Perú, 2014.106 
pp. 
 
Ordoñez  y Torres, plantean como objetivo Analizar y mejorar el proceso 






Entre sus conclusiones manifiestan que en  la etapa de análisis se determinó que 
las causas relevantes que ocasionan los defectos por diferencia en medidas son: 
falta de procedimiento en operación de tendido, falta de procedimiento en la 
operación de corte, falta de orden y limpieza en la sección de corte, falta de 
mecanismos de control en el proceso de corte, falta de plan de mantenimiento 
preventivo de máquinas, entre otros. 
 
Por ello establecen el número óptimo de paños a tender (noventa y siete), así 
como el tiempo de reposo adecuado para el tipo de tela trabajada (dos horas y 
media). Además, han propuesto la implementación de procedimientos 
documentados para los procesos de tenido y corte; asimismo, se estableció, tres 
métodos Poka Yoke para controlar el proceso. Para fomentar el orden y 
estandarizar se ha propuesto la implementación de 5 s’. Por último, se ha 
propuesto la implementación de un plan de mantenimiento de máquinas y un plan 
de capacitación al personal, considerando que existe una alta probabilidad de 
éxito. 
 
SALAS Campos, Mario Cesar. Análisis y mejora de procesos de mercadería 
importada del centro de distribución de una empresa Retail. Tesis (Título de 
Ingeniero Industrial). Perú: Pontificia Universidad Católica del Perú, 2013. 103pp. 
 
Salas en su investigación tiene como objetivo analizar todos los procesos 
involucrados a la importación de mercadería de los centros de distribución de una 
empresa Retail con finalidad de proponer y establecer procedimientos como el de 
abastecimiento, para que se logre atender en el tiempo establecido  e inclusive 
impacte en la reducción de costos.   
 
Finalmente  concluye mencionando que la estandarización de métodos propuesta 
para la Jefatura de Importado, permitirá tanto a trabajadores nuevos como 





brindar cursos de capacitación respecto a los métodos propuestos y que durante 
la expansión de la empresa se pueden seguir ejecutando dichos procedimientos. 
 
 
1.2.2 Antecedentes Internacionales  
 
GÓMEZ Duarte, Fernando. Estandarización y documentación de los procesos 
operativos de la empresa MONTAIND LTDA con base en los requisitos de la 
norma ISO 9001:2008. Pasantía institucional (Título de Ingeniero Industrial). 
Colombia: Universidad Autónoma de Occidente, Santiago de Cali, 2012. 71 pp. 
 
El objetivo de la investigación corresponde a definir los procesos y las directrices 
organizacionales de MONTAIND LTDA, elaborar la documentación de los 
procesos operativos de la empresa y los procedimientos obligatorios de la NTC 
ISO 9001:2008  así como sensibilizar al personal de la compañía sobre la 
estandarización de los procesos operativos, con el fin de promover una cultura de 
calidad en la prestación del servicio en la organización.  
 
Finalmente llega a una de las siguientes conclusiones la identificación de procesos 
y el desarrollo de procedimientos para las actividades de la cadena de valor de 
MONTAIND LTDA garantiza la efectividad en sus operaciones y proporciona la 
confiabilidad necesaria de los clientes para la prestación de servicios. Además, 
con los procesos operativos estandarizados se promueve el aseguramiento de la 




ZEPEDA Sereño, Marcela Paz. Estandarización de Procesos de Control y 
Ejecución de Ventas en el área comercial de Builderhouse. Tesis (Título de 






Zepeda realiza una investigación  con el objetivo de estructurar el área comercial 
de una empresa de tecnología de la información que agregue valor a través de la 
formalización y estandarización de procesos, la validación de prácticas actuales en 
ejecución y el control de los procesos, incorporando propuestas de mejora para 
cada dimensión de ellos. 
 
Concluyendo que la adaptación de estándares en los procesos permite 
optimización de tiempos en las actividades realizados por los vendedores y demás 
colaboradores de la Builderhouse,  así mismo la formalización de estos permite 
facilitar el trabajo de gerencia, unificar procedimientos, poder pensar soluciones en 
conjunto con el fin de crear aprendizajes y crecer como área y empresa. 
 
 
CUARTAS Mazuera, Henry Steveen. Estandarización de los procesos de 
producción en la empresa construcciones Cuartas. Pasantía institucional (Título de 
Ingeniero Industrial). Colombia: Universidad Autónoma de Occidente, Santiago de 
Cali, 2012. 121 pp. 
Cuartas realiza la investigación con el objetivo de normalizar y estandarizar los 
procesos productivos de la empresa Construcciones CUARTAS, reduciendo el 
tiempo productivo, desperdicio de materiales y mejorando el diseño de planta para 
incrementar la eficiencia en la producción. 
 
Concluye en que el proyecto aporta sugerencias para mejorar la eficiencia  de las 
tres actividades en evaluación, así mismo que en la metodología de producción se 
puede se puede reformar si emplean esquemas o planos de producción donde los 
operarios  o auxiliares se guíen para realizar sus actividades, porque un factor 







PALAPA Sánchez, Josefina. Propuesta de Estandarización de Proceso. Tesis 
(Maestro en Administración). México: Instituto Politécnico Nacional D.F, 2012. 121 
pp. 
 
En la investigación propone la solución al problema que encuentra en el área de 
diseño, donde precisamente el resultado (o producto final) en este caso el Arte del 
Producto no ha satisfecho requerimientos de los Clientes. 
 
De esta forma concluye que la implementación de la presente propuesta, de forma 
inmediata, contribuye directamente a la Gestión del Conocimiento de la 
organización ya que el tener un sitio único de resguardo y consulta de los 
procesos proveerá una herramienta poderosa en la toma de decisiones en 
cualquier nivel de la organización.  
 
La estandarización de procesos provocará que de manera coordinada los 
procesos y esfuerzos se diseñen de forma común, es decir, todos los 
departamentos de la empresa o bien si se ella cuenta con otras localidades o 
centros de trabajo entenderán y verán los mismo, este lenguaje único permitirá 
mejorar la comunicación y dará soporte en todo momento a la toma de decisiones. 
La organización que pretenda una evolución y crecimiento controlado podrá tomar 
esta iniciativa. 
 
YUNGA Sarmiento, Christian Fernando. Propuesta para mejoramiento de gestión 
en los procesos operativos de la ferretería El Cisne. Tesis (Título de Ingeniero 
Industrial). Ecuador: Universidad Politécnica Salesiana, 2012. 177 pp. 
 
 
Yunga en la investigación propone dar solución al problema presentado en la 
empresa de estudio como es dificultades en la gestión de sus procesos 
administrativos y operativos, lo cual está originando continuas quejas de sus 





abastecimiento de algunos productos en la ferretería, por lo que se ven obligados 
a buscar servicio en la competencia siendo un desventaja competitiva en el 
mercado.   
Por ello como objetivo general busca proponer mejoramiento en la gestión por 
procesos operativos de la ferretería El Cisne.  Finalmente entre sus conclusiones 
detalla que  en la aplicación del manual de funciones, es importante recalcar que 
este  ayudara a mejorar el orden y manejo de las actividades que son asignadas a 
cada empleado, además de contar con un mejor control acerca de cómo se está 
manejando a la empresa.  
 
Por otra parte también se debe tener en cuenta que para que el manual de 
funciones tenga buenos resultados es importante que cada departamento cuente 
con políticas y procedimientos. Por ultimo al solucionar gran cantidad de los 
problemas se estaría mejorando la atención y servicio al cliente. 
 
 
AGUIRRE Ibáñez, Darwin Giovanni. Estandarización y propuesta de mejora de los 
procesos administrativos en el departamento de personal en la dirección de 
recursos humanos de la contraloría general del estado. Tesis (grado previo del 
título de Ingeniero Empresarial). Ecuador: Escuela Politécnica Nacional,  2012. 
170. 
 
Aguirre en su investigación propone una propuesta de estandarización y mejora de 
los procesos del departamento de personal de dirección de RR.HH de la 
contraloría general del Estado Ecuatoriano dado que no ha tenido un desarrollo 
acorde a los  nuevos modelos de acorde y a las necesidades que enfrenta la 
Contraloría. 
 
Aguirre concluye diciendo que la estandarización de actividades fue necesaria 
para procesos que se llevan a cabo de manera similar y que podrían ser parte de 





diseño de procesos para cumplir con el acuerdo de delegación de firmas de 
documentos oficiales de la Contraloría General del Estado. 
 
1.3 Teorías Relacionadas al Tema 
 
1.3.1 Estandarización del proceso 
Para Rodríguez (2006, p.89), “la estandarización del trabajo consiste en establecer 
acuerdo acerca de la forma de hacer algo, la mejor forma que puede imaginar 
quienes están involucrados”. Así mismo debido a la necesidad de mejorar siempre 
se debe realizar modificaciones al estándar y deben estar previamente redactadas 
en los documentos de la empresa. 
Así mismo Hernández y Vizán (2013, p.34) definen a la estandarización como una 
“Técnica que persigue la elaboración de instrucciones escritas o gráficas que 
muestren el mejor método para hacer las cosas”. 
Por otro lado nos manifiestan que una definición precisa de lo que significa la 
estandarización corresponde a lo siguiente: “Los estándares son descripciones 
escritas y gráficas que nos ayudan a comprender las técnicas y técnicas más 
eficaces y fiables de una fábrica y nos proveen de los conocimientos precisos 
sobre personas máquinas, materiales, métodos, mediciones e información, con el 
objeto de hacer productos de calidad de modo fiable, seguro, barato y 
rápidamente” (Hernández y Vizán, 2013, pp.45 - 46). 
“El objetivo de crear e implementar una estrategia de estandarización es fortalecer 
la habilidad de la organización para agregar valor. El enfoque básico es empezar 
con el proceso tal y como se realiza en el presente, crear una manera de 
compartirlo, documentarlo y utilizar lo aprendido” (e-ngenium, 2009, "La 






“Un proceso que mantiene las mismas condiciones produce los mismos 
resultados. Por tanto si se desea obtener los resultados esperados 
consistentemente, es necesario estandarizar las condiciones, incluyendo 
materiales, máquinas y equipo, métodos, procedimientos y el conocimiento y 
habilidades de la gente. Si se quiere lograra una estandarización efectiva, es 
necesario que todos los miembros del proceso participen en la selección y 
documentación de un método, así como también que perciban la capacitación 
necesaria” (Rodríguez, 2006, p.88). 
Los siguientes puntos nos ayudaran a “mejorar los procesos para llegar a una 
estandarización que beneficie al tiempo y productividad de la organización” (e-
ngenium, 2009, "La estandarización de procesos, una ventaja competitiva de las 
organizaciones", párr.2). 
a) Describir el proceso actual 
b) Planear una prueba del proceso 
c) Ejecutar y monitorear la prueba 
d) Revisar el Proceso 
e) Difundir el uso del proceso una vez revisado 
f) Mantener y mejorar el proceso 
 
Así mismo  Hernández y Vizán (2013, p.46), nos describen cuatro principios que 
debe tener una correcta estandarización:  
1. Ser descripciones simples y claras de los mejores métodos para producir cosas. 
2. Proceder de mejoras hechas con las mejores técnicas y herramientas 
disponibles en cada caso. 
3. Garantizar su cumplimiento. 
4. Considerarlos siempre como puntos de partida para mejoras posteriores. 





1.3.1.1 Beneficios de la Estandarización 
 
Según Rodríguez (2006, p.89), se puede obtener los siguientes beneficios 
aplicando la Estandarización:  
 Es la mejor forma de preservar el conocimiento y la experiencia. 
 Proveen una forma de medir el desempeño.  
 Muestran la relación entre causas (acciones) y efecto (resultado).  
 Suministran una base para el mantenimiento y mejoramiento de la forma de 
hacer el trabajo.  
 Proveen medios para prevenir la recurrencia de errores.  
 Minimizan la variación. 
 
1.3.1.2 Herramientas para estandarizar actividades 
 
Debido a la cantidad de herramientas del estudio de trabajo definido por OIT, solo 
se detalla el diagrama de Procesos, ya que es el que aplicara en el presente 
proyecto. 
 
 Diagramas de Procedimientos 
Según Kanawathy (1996, p.175) “el diagrama de procedimiento en efecto se trata 
de un cursograma analítico de tipo documento, dado que describe el avance de un 
documento o serie de documentos a lo largo de un procedimiento” así mismo nos 
indica que es fundamental registrar a detalle y de una forma apta para su posterior 
evaluación.  
1.3.1.3 Tiempo tipo o estándar 
 
Para Kanawathy (1996, p.343), “el tiempo tipo corresponde a una tarea u 





elementos que la componen, habida cuenta de la frecuencia con la que se 
presenta cada elemento, más los suplementos por contingencias”. 
1.3.2 Procesos 
 
La Norma ISO 9000:2015 define un proceso como un conjunto de actividades 
mutuamente relacionadas que utilizan las entregas para proporcionar un resultado 
previsto. 
Por lo tanto, proceso puede entender un vínculo de actividades conectadas, 
mediante las cuales se agrega valor a unas entradas abastecidas luego de 
productos, servicios e información a un cliente externo e interno. 
Así mismo Pérez (2010, p.58), nos indica que el proceso está compuesto de tres 
elementos fundamentales los cuales son los inputs o entradas, la secuencia de 
actividades, y finalmente, los outputs o salidas. 
Ilustración 1: Elementos del Proceso 
 
Elaboración propia 







1.3.2.1 Mapeo de Procesos 
 
Para Miranda (2006, p.17), el mapeo de procesos “es una metodología que 
permite orientar y redefinir los principales elementos del proceso para la 
reinvención del mismo de acuerdo a lo que el cliente considera de valor”. 
1.3.2.2 Clasificación de los Procesos 
 
D’Alessio (2013) nos indica que los procesos pueden clasificarse en dos tipos 
diferentes: 
Por el Producto Obtenido 
 
 Bienes Físicos: al producirse un cambio de estado en los materiales y puede 
darse por manufactura, conversión y reparación. 
 Servicios: al producirse un cambio en el estado de las personas, y puede ser 
de bienestar, seguridad y logística. 
Por el Contacto con el Cliente Externo 
 
 Operativos: los que tienen contacto con el cliente externo durante o al final del 
proceso. Por ejemplo: El proceso atención post venta del producto SOAT. 
 
 Administrativos: los que apoyan los procesos operativos y normalmente no 
tienen contacto con el cliente externo. Son los procesos que proporcionan 
soporte mediante recursos, para cumplir los procesos operativos. 




Dentro de una perspectiva técnica Crosby (1990), nos dice “calidad es el 





De acuerdo Deming (1989), dentro de una perspectiva estadística nos dice: 
“Calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y 
adecuado a las necesidades del mercado” 
Por lo tanto se puede entender por calidad a la realización adecuada de un 
proceso, para obtener el producto o servicio esperado que cubre las necesidades 
y/o expectativas del cliente. 
1.3.3.2 Servicio 
 
Según Berry (1995), define al servicio como “una acción, una relación, un 
esfuerzo, la esencia tangible o intangible de los que se compra; es lo que en 
último término determina su clasificación como producto o servicio”. Lo define 
también como “un proceso, un conjunto de actividades encaminadas a atender y 
satisfacer al cliente; los productos son objetos y los servicios son realizaciones” (p 
58).   
Así mismo Vértice (2008), indica que el “servicio es el conjunto de prestaciones 
que el cliente espera, conjuntamente con el producto o del servicio básico que se 
da como consecuencia del precio, la imagen y la reputación del mismo” (p. 3). 
 
1.3.3.3 El Servicio  al cliente 
 
Según  Paz (2005, p.1), “el servicio no es una decisión optativa sino un elemento 
imprescindible para la existencia de la empresa, contribuye el centro de interés 
fundamental y la clave de su éxito o fracaso”. 
Por tanto el servicio al cliente lo define como “todas las actividades que ligan a una 
empresa con sus cliente y son ejecutadas para aumentar el nivel de satisfacción 
del mismo” (p.1). 
Paz (2005, p.1), manifiesta que las actividades que comprenden el servicio al 





 Actividades necesarias para asegurar que el producto o servicio se entregue al 
cliente en el tiempo, unidades y presentación adecuada. 
 Relacionales interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente. 
 Servicios de reparación información y reclamaciones de cliente. 
 Departamento de recepción de pedidos de la empresa. 
1.3.3.4 La calidad de los servicios 
 
D’Alessio (2013, p. 129), manifiesta que el servicio es intangible y será  percibido 
cuando se recibe un proceso. Así mismo hace referencia al artículo de la revista 
Conference Board donde muestra un resumen de los atributos de la calidad de 
servicio mediante la siguiente ilustración: 
Ilustración 2: El Triángulo de la Calidad del Servicio 
 
Fuente: D’Alessio (2013) 
 
El la ilustración e muestra los vértices del triángulo que son: el proceso físico y sus 
procedimientos, el comportamiento del personal que entrega el proceso  de 
acuerdo con las expectativas del cliente que usa dicho proceso. 
En la siguiente tabla se muestra los atributos que se deben cumplir en cada vértice 





Tabla 1: Atributos de la Calidad del Servicio 
Fuente: D’ Alese (2013) 
 
1.4 Formulación del problema 
 
1.4.1 Problema General  
¿De qué manera la estandarización de procesos mejorará la calidad de servicio 
del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP PARIBAS 
CARDIF S.A? 
1.4.2 Problema Específico  
a) ¿De qué manera la estandarización de procesos mejorará la satisfacción del 
cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP 
PARIBAS CARDIF S.A.? 
b) ¿De qué manera la estandarización de procesos mejorará la eficiencia en la 
atención de los clientes del  área de suscripción SOAT  de la compañía de 
seguros BNP PARIBAS CARDIF S.A.? 
1.5 Justificación del estudio 
Hernández Sampieri (2010, pág. 39) nos indica que, además de las objetivos y las 
preguntas de investigación, es necesario justificar el estudio mediante la 





1.5.1 Justificación Social 
La estandarización de procesos en  BNP Paribas Cardif  produciría  un aumento 
en la calidad del servicio siendo un factor importante dentro de la compañía para 
el crecimiento  de cartera de clientes y posicionamiento en el sector, por lo que las 
organizaciones se encuentran en perfectas condiciones para mantener una 
estabilidad económica para con los trabajadores y las instituciones públicas, 
generando ingresos para que se puedan realizar servicios sociales dentro de 
nuestro país y generando en los colaboradores una estabilidad económica y 
emocional dentro de sus hogares. 
1.5.2 Justificación Económica  
La ejecución de la presente investigación en el factor económico, propone evitar 
sobrecostos relacionados con las falencias actuales como es inversión de horas 
extras a causa de reproceso, tiempos muertos e improductivos, la perdida en 
costos por materiales, así mismo mejora la eficiencia y calidad del servicio dado 
que la aplicación de estandarización y optimización del proceso operativos 
permitirá  proporcionar mejor calidad de atención a los  contratantes del seguro 
inclusive incrementar la carpeta de la compañía y poder brindar mayor trabajo a la 
población peruana. 
1.5.3 Justificación Técnica  
El presente estudio se justifica técnicamente porque mejoraremos la calidad de 
servicio  para satisfacer sin ningún inconveniente los requerimientos solicitados 
por nuestros clientes internos y externos. La importancia del estudio radica en 
fidelizar a los clientes actuales de BNP Paribas Cardif S.A  cumpliendo a tiempo 
con los requerimientos asociados al producto SOAT del cual está a cargo el 






1.6.1 Hipótesis General 
La aplicación de estandarización de procesos mejora la calidad del servicio del 
área Suscrición SOAT de la compañía de Seguros BNP Pariba Cardif S.A 
1.6.2 Hipótesis Específica 
a) La aplicación de la estandarización de procesos mejora la satisfacción del 
cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP 
PARIBAS CARDIF S.A. 
 
b) La aplicación de la estandarización de procesos mejora la eficiencia en la 
atención de los clientes del  área de suscripción SOAT  de la compañía de 
seguros BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo General 
Determinar como la estandarización de procesos mejora la calidad de servicio del 
área de Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP Paribas Cardif. S.A 
1.7.2 Objetivo Especifico 
 
a) Determinar como la estandarización de procesos mejora la satisfacción del 
cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP 
PARIBAS CARDIF S.A. 
 
b) Determinar como la estandarización de procesos mejora la eficiencia en la 
atención de los clientes del  área de suscripción SOAT  de la compañía de 







































2.1.1 Tipo de Investigación 
 
Según Hernández Sampietri (2010, p.122), “Los diseños experimentales se utilizan 
cuando el investigador pretende establecer el posible efecto de una causa que se 
manipula”. Por ello se puede confirmar que el presente proyecto es de tipo 
aplicado, dado que luego del estudio se puede brindar solución a la problemática 
que se presenta en la investigación. 
 
Ilustración 3: Esquema de Expertos y Variables 
 
Fuente: Babbie (2009). 
 
De acuerdo con el nivel o profundidad de la investigación, el presente estudio se 
ubica en el nivel descriptivo – explicativo, porque medirá y describirá la aplicación 
de la estandarización por procesos para mejorar la calidad del servicio del área de 
Suscripción SOAT de la compañía de seguros BNP Paribas Cardif, San Isidro, 
2017. 
2.1.2 Enfoque  
Para Valderrama (2013, p.110),  “El enfoque cuantitativo busca describir, 
correlacionar y explicar relaciones de causa efecto, así como predecir hechos que, 





El enfoque de la investigación es cuantitativo ya que se basa en recolección de 
datos para contestar a la formulación del problema de investigación; además 
emplea métodos o técnicas estadísticas para contrastar la verdad o falsedad de la 
hipótesis. 
2.1.3 Diseño de Investigación 
 
Según Campbell y Stanley (1978). Los diseños cuasi-experimentales tienen dos 
características principales: 
a) Carecen de control sobre la programación de variables. 
b) No existe un control sobre la selección de los sujetos, situación que se presenta 
por lo regular en los estudios de campo o de tipo social. 
Por estas razones el investigador debe tener conocimiento de aquellas variables 
que el diseño no controla, minimizando su efecto hasta donde sea posible. Se 
sugiere su empleo en situaciones de estudios de campo.  
Por lo que se determina que el tipo de investigación es aplicada de diseño Cuasi 
experimental. 
 
2.1.4 Alcance temporal 
 
Para Calderón y  Alzamora (2010), “la aplicación de un diseño longitudinal es 
recomendable  para el tratamiento de problemas de investigación que involucra 
tendencias, cambios o desarrollos a través del tiempo (p. 72). 
Así mismo nos indican que dentro del diseño longitudinal “se encuentran el 
prospectivo y el retrospectivo, el primero plante una relación del presente al futuro, 
mientras que el segunda va del presente al pasado” (p.73).  
La presente investigación es diseño longitudinal con subdivisión prospectivo, ya 






2.2 Variables y Operacionalización 
 
2.2.1 Definición de variables 
 
Variable Independiente: Estandarización de Procesos 
Estandarización de procesos referido a calidad de servicio, corresponde a conocer 
las actividades realizadas y poder homogenizar de tal manera que existan 
estándares que se deban de cumplir para obtener el mismo fin, es decir que todas 
las personas involucradas en la actividad siempre realicen la tarea de acuerdo al 
procedimiento establecido de tal manera se podrá cumplir con la entrega de un 
servicio de calidad. 
A continuación se detallan las dimensiones para el presente proyecto de 
investigación: 
a) Calidad de Proceso (CP) 
Calidad del proceso genera que la productividad aumente, reduciendo costos en 
esfuerzo humano innecesario, perdida de materiales, despilfarros, reprocesos 
entre otros. (Motochi, 2010). 
 





b) Gestión de Tiempo (GT) 
La gestión del tiempo se concibe como la distribución adecuado del tiempo de 
trabajo de un colaborador en las distintas tareas o actividades que debe realizar, 
así mismo la gestión del tiempo permite que se administre correctamente el 
𝑪𝑷 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 
𝒄𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆 𝒂𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒄𝒆𝒅𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐
𝑵° 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔






trabajo planificado de tal manera se pueda incrementar la productividad. 
(Asociación Española para la Calidad, 2016, párr. 1). 
 






c) Cumplimiento (C) 
 
El cumplimiento corresponde a la entrega del o de los requerimientos  solicitados 
por clientes externos e internos, ejecutados por el colaborador del área de acuerdo  
a los procedimientos establecidos para dicha actividad. 
 
 





Variable dependiente: Calidad de Servicio 
A continuación se detallan las dimensiones para el presente proyecto de 
investigación: 
 
a) Satisfacción del Cliente (SC) 
𝑪 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂 𝒅𝒆 𝒔𝒐𝒍𝒊𝒄𝒊𝒕𝒖𝒅𝒆𝒔 𝒆𝒏 𝒍𝒂
𝒇𝒆𝒄𝒉𝒂 𝒑𝒓𝒐𝒈𝒓𝒂𝒎𝒂𝒅𝒂.
𝑵° 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒔𝒐𝒍𝒊𝒄𝒊𝒕𝒖𝒅𝒆𝒔 𝒄𝒐𝒏 𝒇𝒆𝒄𝒉𝒂 𝒅𝒆 
𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂 𝒑𝒓𝒐𝒈𝒓𝒂𝒎𝒂𝒅𝒂
𝒙𝟏𝟎𝟎 
𝑮𝑻 =  
𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒆𝒎𝒑𝒍𝒆𝒂𝒅𝒐 𝒆𝒏 𝒆𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒄𝒆𝒔𝒐
𝒅𝒆 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒄𝒊ó𝒏 𝒅𝒆𝒍 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐
 𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒆𝒔𝒕𝒂𝒏𝒅𝒂𝒓 𝒆𝒔𝒕𝒂𝒃𝒍𝒆𝒄𝒊𝒅𝒐






Según Philip Kotler y Kevin Lane Keller (2009), indican  que la satisfacción es el 
nivel de estado de una persona que resulta al comparar el rendimiento o resultado, 
que se percibe de un producto con sus expectativas. El nivel de satisfacción es 
una función de la diferencia entre rendimiento percibido y las expectativas (p.144). 
Fórmula para medir la Satisfacción del cliente (SC): 
𝑺𝑪 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔
𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒔𝒊𝒏 𝒓𝒆𝒄𝒍𝒂𝒎𝒐  
𝑵° 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔
𝒑𝒐𝒓 𝒆𝒍 á𝒓𝒆𝒂 𝒅𝒆 𝑺𝒖𝒔𝒄𝒓𝒊𝒑𝒄𝒊ó𝒏 𝑺𝑶𝑨𝑻
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 
 
b) Eficiencia (E) 
 
Para Medina (2005, p.84), “el cálculo influye a la eficacia como subconjunto. 
Vincula metas, tiempo y el costo unitario de los productos fabricados y/o 
entregados”. 
Así mismo nos dice que de acuerdo  Cohen y Franco (1993), existen dos 
perspectivas complementarias: 
1. La cantidad de producto está determina la eficiencia se expresa en la 
minimización de costo total medio que se refiere para generarlo. 
2. Si el gasto total está fijado de antemano entonces esta se expresa en la 
optimización de la combinación de los insumos para maximizar el producto. 
Se puede sintetizar a la eficiencia como la capacidad de obtener el objetivo 
propuesto con la disposición mínima de recursos como tiempo, costos, recurso 
humanos entre otros ligados directamente a la generación de lo planificado. 
 
Fórmula para medir Eficiencia (E): 
 
𝑬𝑰 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔




















básicamente en la 
estandarización de las 
cosas y en la 
estandarización del 
trabajo. La primera 
refiere a que los 
objetos deben ser 
iguales y respecto al 
trabajo que tenemos 
herramientas 
administrativas.(Kondo) 
La estandarización de 





adecuadas a la 
realidad de la 
compañía. El estudio 
de trabajo, la 
planificación, gestión 





muy relevantes en la 
calidad del servicio. 














La calidad de un 
producto o servicio de 
una empresa no es 
sino el resultado de la 
calidad de los procesos 
que se utilizan para 
generarlo o producirlo. 
(Merli,1995,p.11) 
Calidad del servicio es 
un indicador que nos 
permitirá medir la 
eficacia,  satisfacción 
y fidelización de 
nuestros clientes 
posteriores a la 








𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒔𝒊𝒏 𝒓𝒆𝒄𝒍𝒂𝒎𝒐  
𝑵° 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔
𝒑𝒐𝒓 𝒆𝒍 𝒂𝒓𝒆𝒂 𝒅𝒆 𝑺𝒖𝒔𝒄𝒓𝒊𝒑𝒄𝒊ó𝒏 𝑺𝑶𝑨𝑻








𝑮𝑻 =  
𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒆𝒎𝒑𝒍𝒆𝒂𝒅𝒐 𝒆𝒏 𝒆𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒄𝒆𝒔𝒐
𝒅𝒆 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒄𝒊ó𝒏 𝒅𝒆𝒍 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐
 𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒆𝒔𝒕𝒂𝒏𝒅𝒂𝒓 𝒆𝒔𝒕𝒂𝒃𝒍𝒆𝒄𝒊𝒅𝒐
𝒑𝒂𝒓𝒂 𝒓𝒆𝒂𝒍𝒊𝒛𝒂𝒓 𝒆𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒄𝒆𝒔𝒐
𝒙𝟏𝟎𝟎 
𝑪𝑷 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 
𝒄𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆 𝒂𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒄𝒆𝒅𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐
𝑵° 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔
 𝒆𝒏 𝒆𝒍 á𝒓𝒆𝒂 𝒅𝒆 𝑺𝒖𝒔𝒄𝒓𝒊𝒑𝒄𝒊ó𝒏 𝑺𝑶𝑨𝑻
𝒙𝟏𝟎𝟎% 
𝑪 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂 𝒅𝒆 𝒔𝒐𝒍𝒊𝒄𝒊𝒕𝒖𝒅𝒆𝒔 𝒆𝒏 𝒍𝒂
𝒇𝒆𝒄𝒉𝒂 𝒑𝒓𝒐𝒈𝒓𝒂𝒎𝒂𝒅𝒂.
𝑵° 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒔𝒐𝒍𝒊𝒄𝒊𝒕𝒖𝒅𝒆𝒔 𝒄𝒐𝒏 𝒇𝒆𝒄𝒉𝒂 𝒅𝒆 
𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂 𝒑𝒓𝒐𝒈𝒓𝒂𝒎𝒂𝒅𝒂
𝒙𝟏𝟎𝟎 
𝑬𝑰 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔




2.3 Población y Muestra 
 
2.3.1 Población  
 
Para Valderrama (2013), “La población es un conjunto finito o infinitos de 
elementos, seres o cosas que tienen atributos o características comunes, 
susceptibles a ser observados” (p.182). 
En la presente investigación la población está constituida por el número de 
requerimientos post venta que son asignados al área de Suscripción SOAT 
durante una semana, el análisis pre y post test se realizara con información 
correspondiente al periodo de dos meses y medio. 
 
2.3.2 Muestra  
 
Para Valderrama (2013), la muestra “es un subconjunto representativo de un 
universo o población. Es representativo, porque refleja fielmente las características 
de la población” (p.185). 
La muestra a tomar será todo la población la cual está representada por los 
requerimientos post venta semanales asignados al área de Suscripción SOAT por 
un periodo de dos meses y medio. 
2.3.3 Marco muestral 
 
El marco muestral es la representación de los elementos de la población, consiste 
en una lista o fuente de donde se puede extraer todas unidades de muestreo o 
unidades de análisis de la población.  El marco muestral que representa la 
investigación es la base de datos de los ticket registrados por requerimientos post 






2.3.4 Criterios de Selección 
2.3.4.1 Inclusión:  
Se considera todos los días de la semana. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de Recolección de datos, Validez y 
Confiabilidad 
2.4.1 Técnicas  
 
Observación: La técnica de observación se llevara a cabo de forma permanente a 
lo largo del todo el proceso de estandarización de procesos para mejorar la 
calidad del servicio del área de Suscripción SOAT recoger información de manera 
objetiva según las dimensiones establecidas para cada una de nuestras variables.  
Consulta de datos históricos: Es el acopio, ordenación, análisis y resumen de 
todos aquellos datos contenidos en los registros que la empresa posee de las 
diferentes operaciones internas que realiza.  
2.4.2 Instrumentos  
 
Cronometro: instrumento que se utiliza para medir el tiempo en que se ejecuta las 
actividades que se realizan en el área de Suscripción SOAT.  
Ficha de Observación: es un instrumento de investigación, evaluación y 
recolección de datos que hacen referencia a un objetivo específico, en que se 
determina variables específicas para determinar un resultado final, el modelo 
propuesto se ubica en el anexo 5. 
Tablas y gráficos: Nos ayudara representar resúmenes de los datos para 






2.4.3 Validez y confiabilidad  
 
Para fines del presente estudio, el instrumento será expuesto y será medido por el 
juicio de expertos, los cuales serán los magister en ingeniería industrial que 
confirman la lista del jurado de evaluación en la sustentación del presente 
proyecto, se adjunta los formatos en el anexo 6. 
 
2.5 Método de Análisis de datos 
 
Este trabajo de investigación tendrá el siguiente tratamiento de la información: 
El método utilizado en la investigación es el método hipotético deductivo; que  es 
el procedimiento o camino que sigue el investigador para hacer de su actividad 
una práctica científica. 
Análisis de datos: Los datos son analizados cuantitativamente, mediante 
estadística descriptiva e inferencial. 
Presentación de resultados: Los resultados se muestran mediante tablas y 
gráficos estadísticos. 
Estadístico de prueba: en primera instancia se realiza la prueba de normalidad 
mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk, el cual evidenciara si la serie de datos 
corresponde a una prueba paramétrica o no paramétrica, luego se realizara la 
contrastación de la hipótesis mediante comparación de la medias con el 
estadígrafo Wilcoxon de los resultados y después, finalmente se procede con el 
análisis de significancia a través del estadígrafo de Wilcoxon. 







2.6 Aspectos Éticos 
 
En la presente investigación los datos usados han sido tomados con honestidad  
del sistema de generación de ticket (requerimientos de la compañía) y su proceso 
es veras e imparcial se tendrá en cuenta la veracidad de la información y 
resultados.  Así mismo los datos tomados de la compañía quedan estrictica mente 
bajo confidencialidad de a información. 
 
2.7  Desarrollo de la Propuesta de Tesis 
 
2.7.1 Situación actual de la Empresa  
 
BNP Paribas Cardif  lleva 10 años en nuestro país es la compañía de seguros del 
grupo  BNP Paribas. BNP Paribas Cardif elabora y comercializa productos y 
servicios en el ámbito del ahorro y de la protección a través de múltiples redes de 
distribución sin invertir en fuerza de ventas propia y utilizando redes de distribución 
ya establecidas y mantenidas por los socios comerciales. 
Sus actividades están diversificadas geográficamente, con fuertes posiciones en 
Europa, en América Latina y en Asia. BNP Paribas Cardif cuenta hoy entre sus 
socios comerciales con más de 35 de los 100 bancos más importantes del mundo.  
En nuestro país fue fundada en año 2006, con RUC20513328819, actualmente ya 
cuenta con aproximadamente 150 colaboradores. 
La compañía para lograr el cumplimento de sus funciones está organizada por un 
Directorio conformado por el equipo cumplimiento y auditoria, la gerencia general 
apoyándose del área legal y de RR.HH, así como también las siguientes 
divisiones: Comercial, Marketing, Financiera, Operaciones, Sistemas y Oficial de 
atención al usuario en estas divisiones se cuenta con gerencia de división, 








Gráfica 1: Organigrama General de BNP Paribas Cardif (Perú) 
 
Fuente: MOF de la compañía 
 
Dentro de la división de operaciones se encuentra el área de Suscripción la cual 






 Gráfica 2: Organigrama del área de Suscripción 
  
Elaboración Propia.     Fuente: MOF de la compañía 
 
2.7.2 Diagnóstico de la Empresa 
 
El área de Suscripción SOAT es la encargada de recepcionar y suscribir las 
ventas se nuestros seguros realizados por nuestros diferentes socio y canales de 
comercialización así como de realizar la atención post venta, entiéndase como 
duplicados de póliza, endosos de modificación, emisión de comprobantes de pago, 
constancia de seguros y atención de anulaciones con devolución entre otras 
funciones propias del área. 
El problema fundamental encontrado en el área es la baja calidad en la atención 
de los requerimientos post venta SOAT, las cuales como se muestra en  el 
diagrama de Pareto 80% de la baja calidad de nuestros requerimientos son 
producto del 20% de nuestros defecto en las categorías medición con 37%, 
metodología con 21% y el 14% a causa de la mano de obra (ver Anexo 3). 







a) No existe inspección constante en los procesos. 
No se realiza una inspección en todos las tareas que ejecutan los colaboradores 
del área  Suscripción SOAT, actualmente los errores salen a la luz cuando el área 
de SAC, áreas internas de la compañía, los socios o los mismo clientes presentan 
su malestar ante algún entregable errado. 
b) No existe elaboración de un plan de actividades. 
No existe un plan o cronograma de actividades, lo único que se maneja son las 
fechas de entregables según norma o compromiso con socios. 
Tabla 2: Detalle de Actividades Mapeadas 
Ítem Actividades Periodo Acuerdo 
1 














4 Registro de Producción  Mensual Interno 
5 





Generación de liquidación Fondo 













9 Calculo de comisiones por socio Mensual Socio 
10 












c) No existen formatos y fichas para el registro de las operaciones. 
No existen formatos ni fichas que ayuden a registrar las operaciones realizadas 
por cada colaborador del área Suscripción SOAT, los cuales serían de mucha 
utilidad para conocer oportunidades de mejora  a través de indicadores. 
d) No existen diagrama de flujos para todas las operaciones 
Los diagramas existentes son tres los cuales corresponden a los siguientes 
procedimientos: 
 
 Procedimiento: “Venta de SOAT por canal digital para certificados de uso 
privado”. 
 Procedimiento: “Control de especies valoradas SOAT “. 




Gráfica 3: Diagrama de Flujo: Venta de SOAT 
 
Fuente: Procedimiento Venta de SOAT por canal digital.    Elaborado por área de Procesos BNP
37 
 
Gráfica 4: Diagrama de Flujo: Control de Especies Valoradas 
 
Fuente: Procedimiento Control de Especies Valoradas.     
Elaborado por área de Procesos BNP 
38 
 
Gráfica 5: Diagrama de Flujo: Emisión de Póliza SOAT 
 
Fuente: Procedimiento Emisión de póliza SOAT.   






e) No existen indicadores de gestión para los procesos. 
En el área Suscripción SOAT no se manejan indicadores de gestión que ayuden a 
evidenciar el desarrollo de los procedimientos y poder determinar  qué acciones se 
deben tomar si algo no marcha como se espera. 
Metodóloga: 
f) Los procedimientos no están actualizados. 
La política de la compañía respecto a los procedimientos es que el área de 
procesos revise cada 18 meses los documentos y de existir una modificación, 
debe ser aprobado por el directorio antes de ser implementado. Sin embargo 
muchas veces existen modificaciones antes de dicho periodo y estas no son 
actualizadas en el tiempo correspondiente. 
g) El colaborador no recibe capacitación adecuada. 
La rotación en el área ha sido constante y en muchas ocasiones el proceso de 
búsqueda de un nuevo personal demora y dado que el personal que renuncia, no 
se renueva o asciende queda corto en tiempo para realizar una capacitación con 
mayor detalle y al no existir procedimientos establecidos en un documento y sus 
respectivos flujogramas, la capacitación de realiza de manera verbal y frente a la 
computadora donde el nuevo ingresante toma nota en una libreta y en muchos 
casos captura de pantalla. 
h) No todas las operaciones tiene procedimientos establecidos. 
Como se detalló en el punto c) solo tres actividades realizadas en el área tiene 
procedimiento establecido: 
1. Venta de SOAT por canal digital para certificados de uso privado. 
2. Control de especies valoradas SOAT. 
3. Emisión de póliza SOAT. 
Quedando pendiente: 
1. Proceso de atención post venta SOAT. 





3. Generación de los reportes SUCAVE normados por SBS. 
4. Generación del reporte de liquidación de comisiones para socios. 
5. Proceso de aprobación de facturas de socios y proveedores. 
6. Generación de liquidación Fondo de Compensación (MTC). 
7. Registro de Producción SOAT. 
8. Registro de Venta SOAT. 
Mano de Obra: 
i) El colaborador no aplica correctamente los procedimientos existentes. 
 
Los procedimientos existentes en el área de Suscripción SOAT son generales y 
están enfocados  al proceso de venta, control de valorados y emisión y anulación 
de póliza  los cuales se detallan a continuación: 
 
 Procedimiento: “Venta de SOAT por canal digital para certificados de uso 
privado”. 
Donde se indica como el cliente u contratante realiza la compra a través de la 
página web y como que actividades le corresponden realizar al colaborador del 
área Suscripción SOAT esencialmente imprimir, despachar el certificado y archivar 
el cargo como sustento de entrega. Cabe recalcar que en dicho procedimiento no 
se detallan paso a paso la actividad correspondiente al colaborador de suscripción 
SOAT. 
 Procedimiento: “Control de especies valoradas SOAT” 
En dicho procedimiento se detalla la participación de los socios, proveedor  y la 
compañía, pero no se detalla todas las actividades que ejecuta el colaborador de 
Suscripción SOAT. 





En este procedimiento se detalla cómo se recepcionan las tramas de ventas de los 
diferentes canales de comercialización: sucursal, telemarketing y digital y como se 
hace mención a los reportes y entregables del área. 
 
j) Se realizan Reprocesos por trabajos mal ejecutados. 
Se han recibido constates reclamos vía llamada y a través de correos, donde 
hacen saber que se generó alguna observación al requerimiento entregado, 
especialmente en los siguientes: 
1. Entrega de duplicado con fechas de vigencia errada. 
2. Entrega de certificado sin las modificaciones solicitadas. 
3. Entrega de duplicado en tipo de certificado no correspondiente. 
4. Cargar al APESEG con información invertida, ejemplo en vez de registra la 
placa se registró el ubigeo. 
5. Entrega de devolución vía cheque cuando el contratante solicito transferencia a 
cuenta. 
6. Entrega de Comprobante de pago con importe errado. 
7. Olvido de envió de reporte de despacho al Courier. 
 
k) Los colaboradores no tiene tiempo considerable en la compañía. 
 
Como se muestra en la siguiente tabla, por el área Suscripción SOAT han 
trabajado un total 9 colaboradores en solo 3 años, quienes desempañaron 











Tabla 3: Relación de Colaboradores en el área 
Ítem Colaborador  Estado 
1 Yudy A. Activo   
2 Jonathan F. Baja  
3 Julissa V. Activo   
4 Cristina C. Baja  
5 Ruth Ll. Baja  
6 Paola V. Baja  
7 Zuleyka V. Baja  
8 Cesar V. Activo   
9 Karina S. Activo   
Elaboración Propia 
Fuente: RR.HH de BNP 
 
En la siguiente tabla se muestra como han rotado los 3 puestos, de los cuales el 
mayor porcentaje (%) corresponde al colaborador que realiza las impresiones y 
despachos del canal digital así como la atención post venta del área Suscripción 
SOAT. 
 
Tabla 4: Estado de Rotación de Personal 
Colaborador  Estado Reemplazo de 
Yudy A. Activo   Ítem 0 
Julissa V. Activo   Ítem 2 
Cesar V. Activo   Ítem 7 
Karina S. Activo   Ítem 4, 5, 6 
Elaboración Propia 
















Jonathan F. jun-14 sep-14 4 meses  
Cristina C. mar-15 jun-15 3 meses  
Ruth Ll. jun-15 may-16 11 meses 
Zuleyka V. dic-15 sep-16 9 meses  
Paola V. may-16 oct-16 6 meses 
Elaboración Propia 
Fuente: RR.HH de BNP 
 
A continuación se detallan los cálculos y los resultados obtenidos en la Pre- test 
con la aplicación de las dimensiones para el presente proyecto, dicha información 
es obtenida con los resultados del levamiento de información realizado en 
noviembre 2016, diciembre 2016 y enero 2017, las fichas de obtención de datos 
se muestran en el anexo 7. 
 
Dimensiones de Variable Independiente: 




𝑪𝑷 =  
𝟒𝟑𝟖
𝟒𝟗𝟏
 𝒙 𝟏𝟎𝟎     − −−→ 𝟖𝟗. 𝟐𝟏% 
La calidad de proceso en la atención de los requerimientos post venta es 
equivalente a 89.21 %, lo cual indica que tenemos que trabajar en los cuellos de 
botella que es 10.79% para obtener lo esperado. 
 
𝑪𝑷 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 
𝒄𝒐𝒏𝒇𝒐𝒓𝒎𝒆 𝒂𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒄𝒆𝒅𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐
𝑵° 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔










𝑮𝑻 =  
𝟖𝟖𝟐𝟎
𝟕𝟑𝟔𝟓
 𝒙 𝟏𝟎𝟎     − −−→ 𝟏𝟏𝟗. 𝟕𝟔% 
El resultado esperado es menor o igual a 100%, el excedente significa que dicho 
porcentaje (%) de diferencia es una pérdida de tiempo en los trabajos ejecutados 
en función al ciclo de proceso, como se muestra existe un 119.76% de tiempo 
programando afectando otras funciones del personal del equipo.  
 
 






𝑪 =  
𝟒𝟕𝟖
𝟓𝟗𝟐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎     − −−→ 𝟖𝟎. 𝟕𝟒 % 
El área se encuentra en un 80.74% respecto al cumplimiento del plazo de 
atención, en el cual se consideran el total de los requerimientos asignados a 




𝑮𝑻 =  
𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒆𝒎𝒑𝒍𝒆𝒂𝒅𝒐 𝒆𝒏 𝒆𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒄𝒆𝒔𝒐
𝒅𝒆 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒄𝒊ó𝒏 𝒅𝒆𝒍 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐
 𝑻𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒆𝒔𝒕𝒂𝒏𝒅𝒂𝒓 𝒆𝒔𝒕𝒂𝒃𝒍𝒆𝒄𝒊𝒅𝒐
𝒑𝒂𝒓𝒂 𝒓𝒆𝒂𝒍𝒊𝒛𝒂𝒓 𝒆𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒄𝒆𝒔𝒐
𝒙𝟏𝟎𝟎 
𝑪 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂 𝒅𝒆 𝒔𝒐𝒍𝒊𝒄𝒊𝒕𝒖𝒅𝒆𝒔 𝒆𝒏 𝒍𝒂
𝒇𝒆𝒄𝒉𝒂 𝒑𝒓𝒐𝒈𝒓𝒂𝒎𝒂𝒅𝒂.







Dimensiones de Variable Dependiente: 
 
Satisfacción del cliente (SC) 
𝑺𝑪 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔
𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒔𝒊𝒏 𝒓𝒆𝒄𝒍𝒂𝒎𝒐  
𝑵° 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔
𝒑𝒐𝒓 𝒆𝒍 á𝒓𝒆𝒂 𝒅𝒆 𝑺𝒖𝒔𝒄𝒓𝒊𝒑𝒄𝒊ó𝒏 𝑺𝑶𝑨𝑻
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 
𝑺𝑪 =  
𝟒𝟏𝟑
𝟒𝟗𝟏
 𝒙 𝟏𝟎𝟎     − −−→  𝟖𝟒. 𝟏𝟏% 
El área se encuentra en un 84.11 % respecto a los requerimientos atendidos sin 
reclamos por parte de los clientes indicando que existe un error en el resultado, 
cabe recalcar que dicho % puede ser variable dado que no se realizó el 100% de 





𝑬 =  
𝟒𝟗𝟏
𝟓𝟗𝟐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎     − −−→  𝟖𝟐. 𝟗𝟒% 
Midiendo la variable dependiente  “Calidad de Servicio”, se le presenta el siguiente 
resultado: 
 
𝑪𝑺 =  (𝑺𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒂𝒄𝒄𝒊𝒐𝒏 𝒅𝒆 𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆 (𝑺𝑪) ∗ 𝑬𝒇𝒊𝒄𝒊𝒆𝒏𝒄𝒊𝒂 (𝑬)) ∗ 𝟏𝟎𝟎% 
 
𝑪𝑺 =
 (𝟖𝟒. 𝟏𝟏 ∗ 𝟖𝟐. 𝟗𝟒)
𝟏𝟎𝟎%
=     − − −→ 𝟔𝟗. 𝟕𝟔% 
En el cual se observa que actualmente se encuentra en 69.76%, por ellos la 
importancia de la estandarización de procesos para mejora la calidad del servicio 
ejecutado por el área de Suscripción SOAT. 
𝑬 =  
𝑵° 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐𝒔 𝒂𝒕𝒆𝒏𝒅𝒊𝒅𝒐






2.7.3 Propuesta de Mejora 
Considerando la importancia del brindar un servicio de calidad a los clientes y/o 
contratantes del seguro obligatorio contra accidentes de tránsito SOAT 
coberturados por BNP Paribas Cardif, se presenta la siguiente  propuesta de 
mejora detallada según las tres categorías con mayores causas a trabajar. 
Tabla 5: Relación de Propuesta de Mejora 
Categorías - Causas Propuesta de Mejora 
Medición 1. Levantamiento de 
información respecto a los 
procesos en  las fichas de 
registro. 
2. Elaboración de plan de 
actividades por cada 
colaborador. 
3. Formato para llenado de 
control de actividades e 
indicadores de gestión. 
4. Mapeo de procesos. 
5. Establecimiento de tiempo 
estándar. 
No existe inspección constante en los 
procesos. 
No existe elaboración de un plan de 
actividades. 
No existen formatos y fichas para el registro de 
las operaciones. 
No existe diagrama de flujos para todas las 
operaciones 
No existen indicadores de gestión para los 
procesos. 
Metodóloga 1. Establecimiento de 
cronograma de actualización 
de procedimientos. 
2. Creación de cronograma de 
capacitación constante. 
3. Elaboración de 
procedimientos y flujogramas 
para los procesos post venta 
del área Suscripción SOAT  
Los procedimientos están actualizados. 
El colaborador no recibe capacitación 
adecuada. 
No todas las operaciones tienen 
procedimientos establecidos. 
Mano de Obra  
1. Establecimiento de indicador 
del cumplimiento de 
capacitaciones. 
2. Planificación de reuniones 
semanales con el equipo de 
trabajo. 
3. Creación de Indicador de 
control de operación de 
acuerdo al procedimiento 
establecido. 
El colaborador no aplica correctamente los 
procedimientos existentes. 
Se realizan trabajos adicionales por 
Reprocesos 
Los colaboradores tienen tiempo considerable 




A continuación se presenta el diagrama Gantt donde se detallan las tareas a ejecutar para mejorar los 
procesos de atención de requerimientos post –venta SOAT. 





2.7.4 Ejecución del Plan de Mejora 
 
Medición: 
a) Levantamiento de Información respecto a los a los procesos en  las fichas de 
registro. 
Luego de haber realizado el monitoreo de los requerimientos ingresados en el año 
2016 para ser realizados por el área Suscripción SOAT, en los cuales las de 
mayor relevancia se encuentran Solicitud de anulación con el 53%, solicitud de 
comprobantes de pago con 30.9% y con 15.7% las solicitud de duplicados por 
perdida o con modificación: 
Gráfica 7: Requerimientos SOAT por tipo en el 2016 
 
Elaboración Propia 









Así mismo considerando la rotación constante del colaborador encargado de 
realizar la atención post venta y dado que dichos requerimientos ingresan todos 
los días a la compañía se procede a realizar el levantamiento de información  en la 





De las cuales se ha obtenido el siguiente resultado luego de haber acompañado y 





Post- Venta SOAT: Anulación y Devolución de prima 19 
Post- Venta: Comprobantes de Pago SOAT 20 
Post- Venta: Duplicado de SOAT 14 






a) Elaboración de plan de actividades por cada colaborador. 
En el presente grafico se muestra el detalle de las actividades que debe realizar el 
equipo de suscripción SOAT y de las cuales la coordinadora SOAT y Subgerente 
de Suscripción deberán controlar. En él se han considerado las funciones de 
acuerdo el perfil de cada integrante: 
 




Las responsabilidades resaltadas corresponden a las funciones del puesto con 






b) Formato para llenado de control de actividades e indicadores de gestión. 
En el siguiente cuadro se registran las actividades que manejan fecha de entrega 
y mediante un indicador de valores se verá reflejado el cumplimiento de dicha 
actividad, en este formato se registran las entregas mensuales, previamente 









Así mismo se crea cronogramas  de las actividades que deben ejecutar los 
colaboradores del área y son agendadas mediante una reunión como alerta. 
Cronograma de Planificación de actividades de Cierre 
Elaboración Propia. 
 
c) Mapeo de procesos. 
Se presenta el siguiente diagrama SIPOC donde se detalla de manera resumida 
los cinco factores indispensables en un proceso. 
 







d) Establecimiento de tiempo estándar. 
Para realizar el cálculo de tiempo estándar para la realización de los cuatro 
procedimientos de atención post venta, se tiene en consideración la siguiente 
información: 
 
Este tiempo estándar será considerado en la ficha (instrumento número 1 – ver 
anexo 6 tabla 9), para medir la dimensión Gestión del tiempo. 







CRONOGRAMA DE ACTUALIZACIÓN DE PROCEDIMIENTOS  SOAT 
Como conclusión el tempo de ciclo para los procesos post ventas es de 12 
minutos por atención de requerimiento 
 
Metodología: 
4. Establecimiento de cronograma de actualización de procedimientos. 
 
Se establece el siguiente cronograma e indicador de actualización de 
procedimientos, el cual debe ser llenado de manera semestral, es decir cada 06 
meses con el objetivo de poder llevar el control de los procedimientos del área de 
Suscripción SOAT y de existir alguna modificación por realizar esta deba ser 
ejecutada, posteriormente se procederá con la capacitación respectiva. 
 
 Para el llenado se debe tener en cuenta las siguientes consideraciones: 
 
Registrar N°10 en la celda cuando se revisó y actualizo el procedimiento. 
Registrar N° 05 en la celda cuando está Pendiente de actualizar el procedimiento 
















CRONOGRAMA DE ACTUALIZACIÓN DE PROCEDIMIENTOS  SOAT 
 









5. Cronograma de capacitación de los nuevos procedimientos. 
 
Se presenta el siguiente cronograma de capacitación en función a los nuevos 
procedimientos establecidos para el área Suscripción SOAT, los cuales están 
programados durante cuatro días de una hora y treinta minutos cada con el 
objetivo de dar a conocer a cada integrante los pasos para realizar cada tarea de 
una manera estandarizada y obtener el mismo resultado en esta oportunidad el 
entregable es el requerimiento solicitado por los clientes y/o contratantes del 







En la capacitación será realizada por la coordinadora del área, la cual será 




CRONOGRAMA DE CAPACITACIÓN DE PROCEDIMIENTOS 
 
 
Mes: Marzo 2017 
 





Yudy Arabus I. Yudy Arabus I. Yudy Arabus I. 
Hora: 
09:00:00 a.m. 
- 10:30 a.m. 
09:00:00 a.m. - 
10:30 a.m. 
09:00:00 a.m. - 
10:30 a.m. 
09:00:00 a.m. - 
10:30 a.m. 
Ubicación: 
Sala 3 - Piso 
19 
Sala 3 - Piso 19 Sala 3 - Piso 19 



















“ Post- Venta: 
Modificación 





























1. Karina Silva 
R. 
1. Karina Silva 
R. 

























Con el fin de validar el cumplimiento de la capacitación de los procedimientos 
nuevos se presenta el siguiente formato de capacitación, el cual luego de la 
ejecución será firmado y archivado en el file del área. 
 












Luego de realizada las capaciones se procedieron con las firmas del acta, la 
cual se adjunta a continuación. 
 









6. Creación de cronograma de capacitación constante. 
 
 
Se crea el siguiente cronograma de capacitación trimestral, donde se dictaran temas 
relacionados a las funciones del área, procedimientos establecidos y/o nuevos, además 
de actividades blandas, el cual será exclusivamente dictado al equipo de Suscripción 
SOAT. Se pretende que los equipos lo incorporen como modelo entre las buenas 
práctica. 




2do Trimestre 3ro Trimestre 4to Trimestre 
 





Dicta: Cesar V. 
Hora: 
09:00:00 a.m. - 11:00 
a.m. 
10:00:00 a.m. - 11:00 
a.m. 
12:00:00 p.m. - 01:00 
p.m. 






Procedimiento “ Post- 
Venta SOAT” (4)  
Procedimiento “ 
Control de especies 
valoradas” (4)  
 
Manejo de reclamos- 
Herramientas 
Material: 
1. Material impreso 1. Material impreso 1. Material impreso 









1. Personal puesto 01 1. Personal puesto 01 1. Personal puesto 01 
1. Personal puesto 02 1. Personal puesto 02 1. Personal puesto 02 
1. Personal puesto 03 1. Personal puesto 03 1. Personal puesto 03 
Elaboración Propia
 
7. Elaboración de procedimientos y flujogramas para los procesos post venta 
del área Suscripción SOAT 
 
En el presente proyecto no se está considerando los diversos procedimientos 
operativos que realiza el área de Suscripción SOAT ya que está enfocado a los 





Se creación los cuatros  procedimientos nuevos elaborados para atención post 
venta los cuales se muestran a detalle en el anexo 9: 
 
1) Procedimiento “ Post- Venta SOAT: Anulación y Devolución de prima”  
2) Procedimiento “ Post- Venta: Comprobantes de Pago SOAT”  
3) Procedimiento “ Post- Venta: Duplicado de SOAT”  
4) Procedimiento “ Post- Venta: Modificación de SOAT” 
La finalidad de la creación es que se logre estandarizar y documentar  las 
actividad que realizan para la obtención  de un servicio (atención de 
requerimientos), con ello se pretende que cada colaborador este correctamente  
capacitado y pueda ejecutar correctamente las tareas y/o activadas de cada 
proceso, así mismo de existir duda alguna podrá recurrir al documento. 
Estos documentos han sido validados y aprobados por el subgerente del área, en 
la hoja de certificación como se muestra a continuación: 






























A continuación de muestran los diagramas de flujo elaborados para los 
mencionados procedimientos: 
Gráfica 14: Diagrama de Flujo del Procedimiento Anulación 
Elaboración: Propia 





Gráfica 15: Diagrama de Flujo del Procedimiento Comprobantes de Pago 
 
Elaboración: Propia 







Gráfica 16: Diagrama de Flujo del Procedimiento Duplicado 
 
Elaboración: Propia 







Gráfica 17: Diagrama de Flujo del Procedimiento Modificación 
 
Elaboración: Propia 






Mano de Obra: 
 
8. Planificación de reuniones semanales con el equipo de trabajo. 
 
Las reuniones se llevaran a cabo cada semana al  inicio de esta, el cual durara 
aproximadamente  60 minutos, con fin de reunir  a los colaboradores  del equipo 
para conocer inquietudes así mismo buscar oportunidades de mejora. 
 
9. Gestión del cumplimiento de la operación de acuerdo al procedimiento 
establecido. 
 
Se establece el siguiente cronograma para realizar el registro y brindar la 
conformidad y no conformidad de las actividades realizadas para  de acuerdo  a 
los procedimientos establecidos. 







2.8 Análisis Económico Financiero 
 
2.8.1 Beneficio de la mejora realizada en la Categoría Medición 
 
El beneficio encontrado por el estableciendo de tiempo estándar, luego de la toma 
de tiempos de cada proceso para la atención de requerimientos post venta no 
lleva al ahorro de S/ 660.40 soles al mes, dado que se eliminaran los costos de 
horas hombre que realizaba el personal externo del área Suscripción y las horas 
de apoyo del asistente de Suscripción SOAT. 
 
Al haber establecido el tiempo estándar ahora el personal podrá realizara la 
atención de 20 requerimientos a diferencia de antes solo podía atender 12, esta 
mejora se ve reflejada en 66% de la capacidad de la persona encargada en la 







En relación al importe monetario el ahorro mensual será de S/ 211.55 soles 
considerando que actualmente el promedio de ticket registrados es 12, dado que 
ese tiempo de ahorra el personal podrá atender otras funciones del área o dar 
soporte a los posibles nuevos requerimientos de socios que ingresen, así mismo 
de incrementar la venta podrá cubrir la atención y no se contrataría personal 
externo para cubrir las atención de los requerimientos post venta. 
 
2.8.2 Beneficio de la mejora realizada en la  Categoría Metodología y Mano 
de Obra 
 
El cronograma de capacitación diaria, establecimiento de procedimientos  y 
creación de  flujogramas beneficiarían en el ahorra de los costos por reprocesos 










2.8.3 Costo e Inversión 
 
Detalle Costo (S/) Observación 
Compra de 1 Tóner S/ 95.00 
Impresión de Documentos, 
manuales 
Hojas Bond S/ 12.00 1 Millar 
Horas Hombre S/ 500.00 
Horas Hombre para ejecución de 
mejora 
Horas Hombre S/ 132.00 
Horas no laborales por el desarrollo 
de la capacitación 
Total S/ 739.00 
    
 
Luego de la identificación de los beneficios expresados en soles y costos también 
expresados en soles, se realiza uso de la formula B/C, con las siguientes 
consideraciones: 
a) B/C > 1, indica que los beneficios superan los costes. 
b) B/C = 1, indica que no hay ganancias, pues los beneficios son iguales a los 
costos. 











𝑩𝒆𝒏𝒆𝒇𝒊𝒄𝒊𝒐 𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 = 𝟏. 𝟑𝟖 
 
El resultado de la formula nos evidencia que al primer mes  se obtiene beneficios 


































3.1 Análisis Descriptivo 
 
Después de haber culminado la implementación de la mejora, se procede con el 
análisis descriptivo del estado actual de las dimensiones evaluadas en el pre test, 
para lo cual se consideró las fichas de observación tomadas en el durante de 12 
semanas en los meses de abril, mayo y junio 2017 como se muestra en el anexo 
10. 
En el siguiente cuadro se muestran los resultados obtenido en el levantamiento de 
información aplicado a los indicadores de cada dimensión. 







Variable Dependiente: Calidad de Servicio 
 
En la siguiente tabla muestra un comparativo entre el antes (pre test) y el después 
(post test) de la implementación de la mejora el mismo que es representado en 
gráficamente N°19 y N°20. 






En la tabla N° 12, se evidencia que efectivamente se existe un impacto positivo 
luego de la implementación realizada en el presente proyecto,  ya que la 
dimensión Calidad de Proceso mejoro en 6.75% respecto al pre test, la dimensión 
Gestión de Tiempo disminuyo en 4.28% correspondiente a las excesos de tiempos 
consumidos en la ejecución de cada atención de requerimientos sobre el tiempo 
estándar estimado para cada caso, la dimensión Cumplimiento se incrementó en 
un 9.67% respecto al pre test, la dimensión Satisfacción al Cliente incremento en 
8.86% y Eficiencia del área en un 12.6% respecto al estado antes de la 
implementación.  
 
Se presente un gráfico comparativo en función a la tabla 12. 






Gráfica 19: Pre Test Vs. Post Test 
 
De la gráfica N°20,  las líneas de color amarillo muestran el porcentaje de mejora 
obtenido luego de implementación de las propuestas, de esta manera 
evidenciando que se logró un incremento a favor de los resultados esperados. 
 
Análisis Inferencial 
 3.2.1. Análisis de la hipótesis general 
Ha: La aplicación de estandarización de procesos mejora la calidad del 






Con finalidad de poder contrastar la hipótesis general, es indispensable que se 
determine en primera instancia que los datos correspondan a la serie de calidad 
de servicio antes y después, los cuales deben tener un comportamiento 
paramétrico. En vista que los datos recolectados a evaluar  equivalen a un total de 
12 semanas de registros, se procederá a realizar el análisis de normalidad a 
través del estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Se considera la siguiente regla de medida:  
 Si ρvalor ≤0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no 
paramétrico. 
Si  ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 
  
Tabla 13: Prueba de normalidad de Calidad de Servicio con Shapiro Wilk 




Estadístico gl Sig. 
Calidad de Servicio Antes .922 12 .300 
Calidad de Servicio Después .593 12 .000 
Elaboración: Propia 
De la tabla n°13, se puede verificar que la significancia de la Calidad de Servicio, 
antes es 0.300  y después 0.000, dado que la calidad de servicio antes es mayor 
0.05 y después es menor a 0.05 y de acuerdo a la regla de decisión, se asume 
para el análisis de la contratación de la hipótesis el uso de un estadígrafo no 







Contrastación de la hipótesis general: 
Ho: La aplicación de estandarización de procesos no mejora la calidad del 
servicio del área Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP 
Paribas Cardif S.A. 
Ha: La aplicación de estandarización de procesos mejora la calidad del 
servicio del área Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP 
Paribas Cardif S.A. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
  









Calidad de Servicio 
Antes 
12 69.9167 10.37005 52.00 82.00 
Calidad de Servicio 
Después 
12 79.8333 23.57901 8.00 96.00 
Elaboración: Propia 
 
De la tabla n°14, ha quedado demostrado que la media de la calidad del servicio 
antes (69.9167) es menor que la media de la calidad de servicio después 
(79.8333), por consiguiente no se cumple Ho: µPa ≥ µPd, en tal razón se rechaza la 
hipótesis nula de que la aplicación de estandarización de procesos no mejora la 
calidad del servicio del área Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP 





confirmado que la aplicación de la estandarización de procesos mejora la calidad 
del servicio del área Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP Paribas 
Cardif S.A. 
Con la finalidad de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al 
análisis mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba de Wilcoxon a ambos resultados de Calidad de Servicio. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
 
Tabla 15: Estadísticos de prueba de Wilcoxon para Calidad de Servicio 
 
Estadísticos de pruebaa 
 
Calidad de Servicio 
Después - Calidad de 
Servicio Antes 
Z -2.119b 
Sig. asint. (bilateral) .034 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Elaboración: Propia 
De la tabla n° 15, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la Calidad de Servicio antes y después es de 0.034, por consiguiente y 
de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna donde la aplicación de estandarización de procesos mejora la 
calidad del servicio del área Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP 





3.2.2. Análisis de la primera hipótesis especifica  
Ha: La aplicación de la estandarización de procesos mejora la satisfacción del 
cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP 
PARIBAS CARDIF S.A. 
Con finalidad de poder contrastar la primera hipótesis específica, es indispensable 
que se determine en primera instancia que los datos correspondan a la serie de 
satisfacción al cliente antes y después, los cuales deben tener un comportamiento 
paramétrico. En vista que los datos equivalen a la cantidad de 12 semanas de 
registros, se procederá a realizar el análisis de normalidad a través del estadígrafo 
de Shapiro Wilk. 
Se considera la siguiente regla de medida:  
 Si ρvalor ≤0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no 
paramétrico. 
Si  ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 
 
 
Tabla 16: Prueba de normalidad de Satisfacción al Cliente con Shapiro Wilk 
 
Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Satisfacción al Cliente Antes .904 12 .179 
Satisfacción al Clientes 
Después 







De la tabla n°16, se puede verificar que la significancia de la satisfacción al cliente, 
antes es 0.179 y después 0.006, dado que la satisfacción al cliente antes es mayor 
y después es menor a 0.05  y de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el 
análisis de la contratación de la hipótesis el uso de un estadígrafo no paramétrico, 
para este caso se utilizará la prueba de Wilcoxon 
Contrastación de la primera hipótesis especifica 
Ho: La aplicación de la estandarización de procesos no mejora la satisfacción 
del cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros 
BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
Ha: La aplicación de la estandarización de procesos mejora la satisfacción del 
cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP 
PARIBAS CARDIF S.A. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
  
 








Satisfacción al Cliente 
Antes 
12 84.0000 7.34847 69.00 93.00 
Satisfacción al Clientes 
Después 






De la tabla n°17 ha quedado demostrado que la media de la satisfacción al cliente 
antes (84.0000) es menor que la media de la satisfacción al cliente después 
(93.0000), por consiguiente no se cumple Ho: µPa ≥ µPd, en tal razón se rechaza la 
hipótesis nula de que la aplicación de la estandarización de procesos no mejora la 
satisfacción del cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros 
BNP PARIBAS CARDIF S.A., y se acepta la hipótesis de alterna, por la cual queda 
confirmado que la aplicación de la estandarización de procesos mejora la 
satisfacción del cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros 
BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
Con la finalidad de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al 
análisis mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba de Wilcoxon a ambas satisfacción al cliente. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
 
 
Tabla 18: Estadísticos de prueba de Wilcoxon para Satisfacción al cliente 
 
Estadísticos de pruebaa 
 
Satisfacción al Clientes 
Después - Satisfacción al 
Cliente Antes 
Z -3.062b 
Sig. asint. (bilateral) .002 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 







De la tabla n° 18, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la satisfacción al cliente antes y después es de 0.002, por consiguiente 
y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación de la estandarización de procesos mejora la satisfacción del cliente del 
área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP PARIBAS CARDIF 
S.A. 
 
3.2.3. Análisis de la  segunda hipótesis especifica  
Ha: La aplicación de la estandarización de procesos mejora la eficiencia en la 
atención de los clientes del  área de suscripción SOAT  de la compañía 
de seguros BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
Con finalidad de poder contrastar la segunda hipótesis específica, es 
indispensable que se determine en primera instancia que los datos correspondan 
a la serie de eficiencia antes y después, los cuales deben tener un 
comportamiento paramétrico. En vista que los datos equivalen a la cantidad de 12 
semanas de registros, se procederá a realizar el análisis de normalidad a través 
del estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Se considera la siguiente regla de medida:  
 Si ρvalor ≤0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no 
paramétrico. 





Tabla 19: Prueba de normalidad de Eficiencia con Shapiro Wilk 




Estadístico gl Sig. 
Eficiencia Antes .651 12 .000 
Eficiencia Después .822 12 .017 
Elaboración: Propia 
 
De la tabla n°19, se puede verificar que la significancia de la eficiencia, antes es 
0.000 y después 0.017, dado que la eficiencia antes y después es menor a 0.05  y 
de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis de la contratación de 
la hipótesis el uso de un estadígrafo no paramétrico, para este caso se utilizará la 
prueba de Wilcoxon 
Contrastación de la segunda hipótesis especifica 
Ho: La aplicación de la estandarización de procesos no mejora la eficiencia 
en la atención de los clientes del  área de suscripción SOAT  de la 
compañía de seguros BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
Ha: La aplicación de la estandarización de procesos mejora la eficiencia en la 
atención de los clientes del  área de suscripción SOAT  de la compañía 
de seguros BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
  












Eficiencia Antes 12 70.2500 29.76003 8.00 89.00 
Eficiencia Después 12 92.5000 4.46196 86.00 98.00 
Elaboración Propia 
De la tabla n° 20 ha quedado demostrado que la media de la eficiencia antes 
(70.2500) es menor que la media de la eficiencia después (92.5000), por 
consiguiente no se cumple Ho: µPa ≥ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula 
de que la aplicación de la estandarización de procesos no mejora la eficiencia en 
la atención de los clientes del  área de suscripción SOAT  de la compañía de 
seguros BNP PARIBAS CARDIF S.A., y se acepta la hipótesis de alterna, por la 
cual queda confirmado que la aplicación de la estandarización de procesos mejora 
la eficiencia en la atención de los clientes del  área de suscripción SOAT  de la 
compañía de seguros BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
Con la finalidad de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al 
análisis mediante el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la 
prueba de Wilcoxon a ambas Eficiencias. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
 
 
Tabla 21: Estadísticos de prueba de Wilcoxon para eficiencia 
 






Eficiencia Después - 
Eficiencia Antes 
Z -3.064b 
Sig. asint. (bilateral) .002 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
De la tabla n° 21, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la Eficiencia antes y después es de 0.002, por consiguiente y de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación de la estandarización de procesos mejora eficiencia del área de 












































Teniendo en cuenta que el objetivo general del proyecto fue determinar como la 
estandarización de procesos mejora la calidad de servicio del área de Suscripción 
SOAT de la compañía de Seguros BNP Paribas Cardif. S.A. 
Los resultados de la prueba de hipótesis general, indican que calidad de servicio 
obtenida del pos test  presentaron diferencias significas en referencia a los datos 
obtenidos en la pre test, siendo el valor del resultado (ρvalor ≤ 0.05) que representa 
la aceptación de la hipótesis alterna, es decir que la aplicación de estandarización 
de procesos mejora la calidad del servicio del área Suscripción SOAT de la 
compañía de Seguros BNP Paribas Cardif S.A. 
Los resultados guardan relación con las conclusiones  realizadas por Zepeda 
(2012), en la tesis titulada Estandarización de Procesos de Control y Ejecución de 
Ventas en el área comercial de Builderhouse, quien manifiesta que en el 
levantamiento de información de los procesos actuales encuentro conflictos de 
intereses entre áreas de pre venta y producción , donde no existe registros claros 
de solicitudes, ni plazos de entrega, por lo que el proyecto apunta a una 
estandarización de procesos en los cuales las diferentes áreas tienen 
responsabilidades designadas y se encuentran acorde finalmente concretando las 
ventas de manera exitosa. 
Teniendo en cuenta al primer objetivo específico el cual es determinar como la 
estandarización de procesos mejora la satisfacción del cliente del área de 
suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
Los resultados de la prueba de la primera hipótesis específica, indican que 
satisfacción al cliente obtenida del pos test  presentaron diferencias significas en 
referencia a los datos obtenidos en la pre test, siendo el valor del resultado (ρvalor ≤ 
0.05) que representa la aceptación de la hipótesis alterna, es decir que la 
aplicación de estandarización de procesos la satisfacción del cliente del área 





Los resultados guardan relación con las comprobaciones realizadas por Cuartas 
(2012), en la tesis titulada Estandarización de los procesos de producción en la 
empresa construcciones Cuartas, donde concluye que el tiempo mejorado en los 
tres procesos productivos ha sido de 15% sobre los procesos actuales, donde se 
incrementa la satisfacción del cliente y confiabilidad, con la entrega a tiempo de 
los productos solicitados sin incluir en reprocesos a sus productos finales.  
Teniendo en cuenta que el segundo objetivo específico es determinar como la 
estandarización de procesos mejora la eficiencia en la atención de los clientes del  
área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP PARIBAS CARDIF 
S.A. 
Los resultados de la prueba de la segunda de hipótesis específica, indican que 
eficiencia obtenida del pos test  presentaron diferencias significas en referencia a 
los datos obtenidos en la pre test, siendo el valor del resultado (ρvalor ≤ 0.05) que 
representa la aceptación de la hipótesis alterna, es decir que la aplicación de 
estandarización de procesos mejora la eficiencia del área Suscripción SOAT de la 
compañía de Seguros BNP Paribas Cardif S.A. 
Los resultados guardan relación con las comprobaciones realizadas por Salas 
(2013), en la tesis titulada Análisis y mejora de procesos de mercadería importada 
del centro de distribución de una empresa Retail, concluyendo que la falta de 
métodos de trabajo actuales de la empresa en estudio ocasiona baja 
productividad, por lo que propone métodos de trabajos estandarizados  que harán 
que los actividades actuales sean más eficientes, donde se reducen sobre horas 



































En la presente investigación se determinó que, los procedimientos estandarizados 
del pos test presentaron diferencias significativas con los tiempos de atención y 
disminución de reclamos en comparación al pre test. Por tanto, en base a los 
resultados estadísticos se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 
alternativa quedando demostrado que  la estandarización de procesos mejora la 
calidad del servicio del área Suscripción SOAT de la compañía de Seguros BNP 
Paribas Cardif S.A. 
 
De igual modo, se estableció que los reclamos obtenidos por la atención post 
venta presentaron diferencias significativas con los del pre test. Por tanto, en base 
a los resultados estadísticos se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 
alternativa quedando demostrado  que la estandarización de procesos mejora la 
satisfacción del cliente del área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros 
BNP PARIBAS CARDIF S.A. 
 
Así mismo se evidencio que los requerimientos atendidos tuvieron diferencias 
significativas en función al pre test, por lo que de acuerdo a resultados estadísticos 
se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alternativa quedando 
demostrado  que  existe una relación entre la estandarización de procesos y 
eficiencia en el área de suscripción SOAT  de la compañía de seguros BNP 






































Se recomienda un plan de revisión trimestral de los procesos existentes, para 
conocer  las nuevas oportunidades de mejora y poder tomar acciones al respecto, 
es importante actualizar en los documentos las modificaciones y ajustes 




Se recomienda al área de Suscrición SOAT, realizar capacitaciones al equipo de 
trabajo respecto a las tareas del área, así como también  a las áreas involucradas 
en el cumplimiento de los requerimientos post venta. 
 
 
Se recomienda llevar el control de todos los requerimientos ingresados 
diariamente y dar prioridad al que tiene mayor antigüedad, es decir a los primeros 
ingresos, así mismo los requerimientos que no tienen los sustentos 
correspondientes deben ser rechazados en menos de 24 horas, para no alterar el 
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Anexo N° 1: Requerimientos atendidos en el mes 
 















enero 368 68 436 
febrero 250 66 316 
marzo 211 87 298 
abril 246 67 313 
mayo 396 106 502 
junio 108 294 402 
julio 399 279 678 
agosto 237 117 354 
Total general 2215 1084 3299 
Fuente: Información de la empresa 
Elaboración: Propia 













Promedio  Total 68.06% 







Gráfica 20: % Entrega de Requerimientos SOAT 
 

















































Anexo N°2: Diagrama Ishikawa 
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Anexo N°3: Análisis Situación Actual 
Tabla 24: Resultados de la Inspección 














Existe inspección constante en los 
procesos. 
2 3 3 3 11 20% 
Existe elaboración de un plan de 
actividades. 
2 2 3 3 10 18% 
Existen formatos y fichas para el 
registro de las operaciones. 
3 3 3 3 12 21% 
Existen diagrama de flujos para todas 
las operaciones 
2 3 3 3 11 20% 
Existen indicadores de gestión para 
los procesos. 
3 3 3 3 12 21% 
Total Medición:     56 37% 
Metodología 
Los procedimientos están 
actualizados. 
3 3 3 3 12 38% 
El colaborador recibe capacitación 
adecuada. 
2 2 2 2 8 25% 
Todas las operaciones tienen 
procedimiento establecido. 
3 3 3 3 12 38% 
Total Metodología:    32 21% 
Mano de obra  
El colaborador aplica correctamente 
los procedimientos existentes. 
2 1 1 3 7 32% 
Se realizan trabajos adicionales por 
Reprocesos 
1 2 2 2 7 47% 
Los colaboradores tienen tiempo 
considerable en la compañía. 
2 3 2 1 8 53% 
  Total Mano de obra:    22 14% 
Maquinaria  
El correo electrónico corporativo 
funciona correctamente. 




















Las PC´ funcionan correctamente. 2 1 1 1 5 28% 
Existen sistemas de automatización 
de procesos. 
2 2 2 2 8 44% 
  Total Maquinaria:    18 12% 
Medio ambiente 
La temperatura del ambiente es 
adecuada para realizar las funciones 
laborales. 
3 1 1 2 7 47% 
Se usa protección ante uso de 
documentos físicos. 
2 2 2 2 8 53% 
  Total Medio Ambiente:    15 10% 
Materiales 
El socio o el brocker envían las 
tramas de acuerdo al layout 
establecido. 
1 1 2 1 5 33% 
Los certificados SOAT, están 
correctamente custodiados. 
2 1 1 2 5 33% 
  Total Materiales:    10 7% 




Leyenda de Valorización: 
 
Siempre A veces Nunca 
 











Anexo N°4: Análisis del Problema – Diagrama Pareto 
 
Tabla 25: Análisis Pareto por Categoría 
ÍTEM CATEGORIA FRECUENCIA 
FRECUENCIA 
ACUMULADA 
A Medición 56 37% 
B Metodología 32 58% 
C Mano de obra  22 72% 





F Materiales 10 100% 






































Tabla 26: Análisis Pareto por el Evento de las Categorías Medición – Metodología 
– Mano de Obra 








Existen indicadores de gestión para los 
procesos. 
12 22% 
B (1) Los procedimientos están actualizados. 12 33% 
B (3) 
Todas las operaciones tienen procedimiento 
establecido. 
12 44% 
A (1) Existe inspección constante en los procesos. 11 54% 
A (4) 
Existen diagrama de flujos para todas las 
operaciones 
11 64% 
A (2) Existe elaboración de un plan de actividades. 10 73% 
B (2) El colaborador recibe capacitación adecuada. 8 80% 
C(3) 
Los colaboradores tienen tiempo considerable 
en la compañía. 
8 87% 
C(1) 
El colaborador aplica correctamente los 
procedimientos existentes. 
7 94% 
C(2) Se realizan trabajos adicionales por Reprocesos 7 100% 







Gráfica 22: Diagrama Pareto por los Eventos de las Categorías Medición – 
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Anexo N°5: Propuesta de Fichas de Observación 
 













































Anexo N°7: Fichas Observación - Situación Actual (Pre Test) 
 

















































Gráfica 23: Fichas de toma de tiempos (1er y 2do resultado) 






Fichas de toma de tiempos (2do y 3er resultado) 

































































































Anexo N°10: Fichas Observación - Situación Mejorada (Post) 
 

























Ficha de Observación: Satisfacción del cliente y Eficiencia 
 
